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要旨：本研究では近年急速に成長している Q&A サイ
トと公共図書館レファレンスサービスに同じ質問を行
い，正答率などを比較した。前者には「教えて！goo」
を，後者には首都圏近郊の 32 館を選び，60 個の質問
を行った。結果，直接的に完全な正答が与えられる割
合は共に 32％で，全般に両者の正答率に大きな差は見
られなかった。こうした状況を踏まえ公共図書館は今
後新たなレファレンスサービスのあり方を検討する必
要がある。 
1. はじめに 
近年，Web の発達でレファレンスサービス
を取り巻く環境は大きく変化している。その中
の 1 つに Q&A サイトの急速な成長がある。こ
こでQ&Aサイトとは簡単な登録で誰でも無料
で質問でき，多くの場合何らかの回答を他の登
録者や専門家から得られるものとする。日本で
は教えて!goo や Yahoo!知恵袋が代表的である。
これまで図書館ではレファレンスサービスの
充実が提唱されてきたが，Q&A サイトが一般
的になるにつれ，従来図書館に持ち込まれてい
た質問のいくつかはこれらQ&Aサイトに持ち
込まれ，かつ解決してしまうということはない
のだろうか。その場合図書館はどのような方向
を今後見出していくべきか。そのような問題関
心のもと，本研究では Q&A サイトと公共図書
館レファレンスサービスに，いわゆる覆面調査
の形で同じ質問を行い，正答率を比較した。
Q&A サイトには教えて!goo を，図書館には首
都圏近郊の 32 館を選んだ。後述のようにこれ
までレファレンスサービスについては様々な
評価研究が行われてきたがQ&Aサイトと比較
する研究はほとんど行われていない。 
本研究が用いた覆面調査という手法には
様々な批判があるだろう。調査された者の士気
を下げるという懸念や，答えそのものを知りた
いわけではない質問をレファレンスサービス
にすることはリソースの無駄遣いという批判
もあると思われる。だがレファレンスサービス
先進国である米国ではレファレンスの覆面調
査は後述のように頻繁に行われている。また得
られた知見を図書館界にフィードバックする
ことでサービス改善につなげることができる
[1]。さらに本研究では上記図書館 32 館と教え
て!goo に対して，調査終了後に研究概要と質
問を行った旨を伝えた。結果，教えて！goo か
らは承諾を頂くことができ，図書館からもクレ
ームや削除を求める返信は頂いていない[2]。 
2. Q&A サイトの概況 
Q&A サイトは近年急速に成長を続けている。
以下ではまず日本における状況を述べ，次に海
外主に米国の状況を述べる。 
日本の Q&A サイトとしては，教えて!goo，
OKWave，Yahoo!知恵袋，人力検索はてな，
livedoor ナレッジ，答えてねっと，知識 plus，
などがある。最も歴史があるのは OKWave で，
2000 年 1 月に「OKWeb コミュニティ」とい
う名称で開始された。教えて!goo も古く 2000
年 11 月に開始されている。現在 OKWave と
教えて!goo は提携しており，両者が蓄積する
Q&A は更新のタイムラグを除いて同じである。
2009 年 4 月現在 400 万件以上の Q&A が公開
されている。Yahoo!知恵袋は両者に比べれば後
発で 2004 年 4 月に開始された。だがその成長
は著しく，2009 年 4 月現在 2,500 万件以上の
Q&A が公開され，350 万人以上が登録してい
る。Yahoo!知恵袋は，2008 年 3 月の利用者数
が前年同月の 2.7 倍に，月間ページビュー数も
前年同月から 2 倍近くにまで増加し，教え
て!gooも 2008年 3月の利用者数は前年同月の
1.5 倍を超えていた[3][4]。 
Hitwise の調査によると米国でも Q&A サイ
ト利用者は著しく増加しており，2008 年 2 月
の Q&A サイト訪問者数は 2006 年 2 月に比べ
889%も増加していた。米国での Q&A サイト
利用者シェアの大半はYahoo! Answersが占め
ており，次いで WikiAnswers，AnswerBag
となっている（上位 3 サイトだけで全体の約
97％を占める[5]）。Coffman & Arret (2004)は，
図書館員を非常に心配させたQ&Aサイトの多
くは消滅するか，脅威とは言えなくなったと
2004 年に述べているが[6]，そうした楽観が今
後も通用するかは分からない。 
3. 関連研究 
海外のQ&Aサイトの正答率を調査した研究
はいくつかあるものの[7][8][9][10]，日本ではほと
んどない。 
レファレンスサービスの正答率に焦点を当
てそれを覆面調査（Unobtrusive testing）で
調べた研究は非常に多い[11] [12][13][14][15][16][17]。
よく引用される研究としては Hernon & 
McClure (1986)がある[18]。また Crews (1988)
は覆面調査によってレファレンスサービスの
正答率を調べた 39 の論文を取り上げ，正答率
が 60％を超えた研究はほとんど無いとしてい
る[19]。 
近年では DRS における正答率を覆面調査で
調べるものもある[1][8][17]。Lochore (2004)は
DRS2 つと Q&A サイト（AllExperts）を比較
している点で本研究に近い。そこでは DRS と
Q&A サイトとで正答率にあまり差がないこと
が示されている[8]。 
4. 調査方法 
4.1 調査対象 
本研究では以下の 3 条件を満たす公共図書
館 32 館を調査対象とした。即ち，(1)首都圏近
郊にあり，(2)蔵書冊数が 12 万冊以上ある市区
立図書館で，(3)『日本の図書館：統計と名簿
2006』で「参考業務実施コード」が 1 である
図書館，である。(1)については筆者らの居住
区域で調査が容易である為，(2)と(3)は一定の
レファレンス能力がある図書館を調査対象と
する為である。逆に言うと本研究はある程度レ
ファレンス能力がある図書館を調査対象にし
たと言える。Q&A サイトとしては先述のよう
に歴史のある「教えて！goo」を調査対象とし
た。他のサイトや図書館は今後の課題としたい。 
4.2 用いた質問 
本研究では筑波大学における学部生向けの
レファレンスサービス演習で用いられている
課題質問 60 問を調査に用いた。本研究用の質
問は，市販のレファレンスサービス演習書やレ
ファレンス事例集から入手することも考えら
れる。だがそれらは図書館員には既知になって
いる可能性があり，入手可能性の点でも難があ
るため採用しなかった。本研究の質問も既知で
ある可能性や，また授業で用いられる課題質問
は多分に教育を意識しており，実際の利用者の
質問からは乖離している可能性もあるのだが，
この点については今後の課題としたい。 
4.3 質問方法 
先述の 60問を図書館 32館とQ&Aサイトに
行った。図書館 1 館には約 2 問質問したこと
になる。図書館への質問は主に第 2 著者が
2008 年 2 月 10 日から 4 月 29 日に行い，Q&A
サイトには 2008 年 5 月 9 日から 6 月 11 日に
行った[20]。その際，予断が入らないよう質問
に対する正しい答えは知らずに質問を行った。
正しい答えは Q&A サイトでの回答受付（2 週
間）終了後，筆者らが各種情報源を用いて調べ
た。 
4.4 回答のタイプ 
本研究が用いた質問に対する答えはいくつ
かの観点から分類できる。ここでは[11]の分類
を参考に，複数の答えが得られるという Q&A
サイトの特性も考慮しながら，主に(a)正しい
答えの量，(b)誤った答えの量，(c)答えが得ら
れるまでの入手経路，の観点から分類すること
にした。今回の 60 問は表 1 のような A～H の
タイプに分けられた。なお以下では煩雑さを避
ける為，A，B は“○”，C，D は“△”，E，F，
G，H は“×”と略記する場合がある。 
5. 結果 
5.1 全体の正答率 
図書館と Q&A サイトにおける 60 問全体の
正答率は表 2 のようになった。これら 60 問に
おいて，回答が表 1 の A 判定となったものは
図書館・Q&Aサイト共に 19問で全体の 31.6％
であった。B 判定は Q&A サイトの方が図書館
より多かった（30.0％と 20.0％）。だが C 判定
は逆に図書館の方が多かった（18.3％と 6.7％）。
C は「利用者によっては正答に辿り着けなかっ
た」と思われる点で B と異なるのだが，B と C
を特に区別しないならば図書館とQ&Aサイト
とで正答率にあまり差がないと言える。 
誤った回答の数（ここでは D，F，H 判定の
合計とする）も図書館と Q&A サイトとで差は
なかった。 
 
A 正しい答えを完全にかつ直接示され，誤答はな
かった。 
B 正しい答えを完全に含む資料・ページ・方法が
示され，容易に答えを得ることができ，誤答は
なかった。 
C 正しい答えを完全に含む資料・ページ・方法が
示されたが，答えを得るには一定の能力・労力
が必要であった。誤答はなかった。 
D 正しい答えを完全に含む資料・ページ・方法が
示されたが，答えを得るには一定の能力・労力
が必要で，かつ誤答があった。 
E 
 
正しい答えを一部のみ直接的に示された。誤答
はなかった。 
F 
 
正しい答えを一部のみ直接的に示された。だが
誤答も含まれていた。 
G 正しい答えも資料・ページ・方法も示されなか
った（例えば図書館においては「分からない」
と言われる。Q&A サイトにおいては回答がつ
かないなど）。だが誤答もなかった。 
H 正しい答えも資料・ページ・方法も示されなか
った。しかも誤答があった。 
表 1：回答のタイプ 
質問数 割合(％) 質問数 割合(％)
○ A 19 31.6 19 31.6
B 12 20.0 18 30.0
△ C 11 18.3 4 6.7
D 0 0.0 1 1.7
× E 7 11.7 10 16.7
F 1 1.7 2 3.3
G 7 11.7 5 8.3
H 3 5.0 1 1.7
60 100.0 60 100.0
図書館 Q&Aサイト
計  
表 2：判定ごとの分布 
5.2 質問の主題ごとの正答率 
質問を『問題解決のためのレファレンスサー
ビス：新版』に基づいて 8 つの主題に分類し，
それぞれの正答率を調べたところ表 3 のよう
になった[21][22]。「図書・叢書」の質問は，図書
館の方が正答率が高いと予想していたが，むし
ろ Q&A サイトの方が高かった。 
5.3 所要時間 
図書館やQ&Aサイトで答えが得られるまで
の時間は表 4 のようになった。ここで「答え
が得られるまでの時間」とは質問してから図書
館員やQ&Aサイト回答者から回答が与えられ
るまでの時間と，回答に基づいて資料や Web
ページにあたり何らかの答えが得られるまで
の時間の和を表す。表 4 に記したように 10 分
未満で答えが得られた質問は図書館で 13 問，
Q&A サイトで 10 問であった。その中で○の
割合は図書館よりもQ&Aサイトの方が高かっ
た。従って Q&A サイトは比較的迅速に正答を
与えてくれる可能性がある。（ネットにつなが
ったパソコンがある）自宅で質問を思いついた
場合は，図書館まで行く時間を考えると Q&A
サイトに質問した方が早い場合もありそうで
ある。ただし Q&A サイトでは回答が得られる
まで 2 時間以上かかった質問も全体の 3 割を
占め，この点では図書館の方が優れていた。 
5.4 回答者 
図書館における回答者数は 99 人であった
（担当者に取り次いだだけの者を除くと 86
人）。図書館では 1 つの質問に複数の図書館員
が関わる場合が多く，一人だった場合でもその
回答者の職位などは判別しがたいことが多い
[12]。そこで図書館に関しては，回答者に基づ
く分析は行わず，その図書館の専任職員数に応
じて正答率が変化するかを調べた。専任職員数
には『日本の図書館：統計と名簿 2007』の「職
員数（専任計）」を用いた。結果は表 5 のよう
になった。○の割合は，専任職員数が 10 人未
満の図書館では 45%であるのに対して，20 人
以上の図書館では 77%に上った。即ち専任職
員数が多いほど正答率が高いことが示された。 
Q&A サイトにおける異なり回答者 ID は 72
個であった。回答数は 98 であり，複数の質問
に回答する者もいた。その中では 5 問に回答す
る者が最大であった。Q&A サイトにおける回
答を，回答者の過去の質問回数と回答回数に応
じて分類したところ，全般に質問回数が同じ場
合はこれまでの回答回数が多い者の方が正答
率が高いことが分かった（例えば質問回数が 0
の者では回答回数が 1,000 以上／未満の者の
正答率はそれぞれ 64％，53％などである）。 
5.5 図書館の各種属性 
図書館については中央館／分館別，地域別，
レファレンスカウンターの有無別にも正答率
を調べてみた。まず中央館 17 館，分館 15 館
とでは中央館の方が若干正答率が高かった（○
の割合がそれぞれ 57％，47％）。 
地域別に見た場合，神奈川，千葉，茨城では
○の割合が 60％を超えていたのに対し，東京
はやや低く 48％にとどまった。全体に東京都
の西部は○の割合が高いのに対し，東部は低く，
25％以下の区もいくつか見られた。 
『日本の図書館：統計と名簿 2007』の「参
考業務」の「専用カウンター」が 0 の図書館は
○が 62％，1 の図書館は 44％で，カウンター
のない図書館の方が正答率は高かった。地域別
の結果も含めて原因は今後の課題としたい。 
 
主題 質問数
レファレンスブック 5 4 ( 80) 0 ( 0) 1 ( 20) 3 ( 60) 0 ( 0) 2 ( 40)
言語・文字 5 3 ( 60) 2 ( 40) 0 ( 0) 5 ( 100) 0 ( 0) 0 ( 0)
事物・事象 8 4 ( 50) 3 ( 37) 1 ( 13) 6 ( 75) 0 ( 0) 2 ( 25)
歴史・日時 5 4 ( 80) 0 ( 0) 1 ( 20) 3 ( 60) 0 ( 0) 2 ( 40)
地理・地名 5 2 ( 40) 0 ( 0) 3 ( 60) 4 ( 80) 0 ( 0) 1 ( 20)
人物・団体 7 5 ( 71) 2 ( 29) 0 ( 0) 4 ( 57) 2 ( 29) 1 ( 14)
図書・叢書 20 8 ( 40) 2 ( 10) 10 ( 50) 11 ( 55) 2 ( 10) 7 ( 35)
新聞・雑誌 5 1 ( 20) 2 ( 40) 2 ( 40) 1 ( 20) 0 ( 0) 4 ( 80)
図書館 Q&Aサイト
○ (%) △ (%) × (%) ○ (%) △ (%) × (%)
 
表 3：質問の主題ごとの正答率 
質問数 ○の割合 質問数 ○の割合
10分未満 13 61.5 10 100.0
10分以上20分未満 19 63.1 8 62.5
20分以上30分未満 17 41.2 7 28.6
30分以上1時間未満 6 33.3 5 80.0
1時間以上2時間未満 3 33.3 9 77.8
2時間以上1日未満 0 － 11 54.5
1日以上2日未満 0 － 3 100.0
2日以上 0 － 3 0.0
(回答がなかった) 0 － 3 －
その他 2 50.0 1 0.0
答えが得られるまでの時間
図書館 Q&Aサイト
 
表 4：答えが得られるまでの時間と正答率 
専任職員数 館数 質問数
10人未満 10 20 9 ( 45.0) 6 ( 30.0) 5 ( 25.0)
10人以上20人未満 13 23 11 ( 47.8) 2 ( 8.7) 10 ( 43.5)
20人以上 7 13 10 ( 76.9) 2 ( 15.4) 1 ( 7.7)
記入無し 2 4 1 ( 25.0) 1 ( 25.0) 2 ( 50.0)
△ (%) × (%)○ (%)
 
表 5：専任職員数と正答率 
6. おわりに 
本研究ではQ&Aサイトと図書館レファレンス
サービスの正答率を比較した。調査では(1)レフ
ァレンスサービスが相対的に充実していると思
われる館を選び，(2)レファレンス向きの質問を
選んで調査を行った。それでも Q&A サイトと図
書館とで正答率に大きな差はなかった。従って他
の館やレファレンス向きでない質問（IT 機器の
トラブルなど）では Q&A サイトの方が図書館よ
り正答率が高い可能性がある。このような状況で
図書館あるいはレファレンスサービスは今後ど
うあるべきか。以下のような方向が考えられる： 
(a) 情報提供から学習支援といった他の機能を
重視する場への転換（図書館員は，情報要求
が明示できない利用者に対してカウンセラ
ーとして振る舞うなど）[23] 
(b) Web で答えが見出せなかった高度な調査型
質問への対応力強化（簡単な質問が減ってい
ることはしばしば指摘されている） 
(c) Q&AサイトはもちろんWeb全般が使えない
IT 弱者へのサービス重視 
(d) 非同期型ではなく同期型の DRS の重視（チ
ャットで回答するQ&Aサイトは今のところ
無い。co-browsing など高度な機能を使いな
がら図書館員が同期的に回答するサービス
は，それにかかるコストは別として人気を呼
ぶ可能性がある） 
(e) 専任職員数に代表される資源確保（最も難
しいが，先述の調査結果からは支持される） 
今後は本稿中に挙げてきた数多くの「今後の課
題」に対応し，検証を進めたい。 
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